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RESUMEN 
 
El presente estudio se tituló gestión logística y satisfacción en los clientes de la Empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L. - Nuevo Chimbote, 2019, tomándose como referencia 
a Bowersox, Closs & Cooper (2001) quien definió a la primera variable como aquel proceso 
que define a la red empresarial, para la segunda variable se tomó como referencia a Kotler 
(2001) quien mencionó que esta depende del estado anímico que tiene una persona al 
momento de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus 
expectativas. El objetivo fue determinar la relación entre las variables, por ello se aplicó un 
cuestionario sobre una muestra constituida por 374 clientes de la empresa. 
Los resultados fueron significativos ya que existió relación positiva moderada entre ambas 
variables, por lo tanto, se comprobó que la hipótesis tuvo un nivel de significancia de 0.00 y 
una correlación a través del Rho de Sperman con un 0.560. 
De manera específica se encontró, en cuanto a gestión logística, que el 59.90% de los clientes 
tuvo una percepción de muy mala a regular. Según sus dimensiones, en cuanto a gestión de 
compras el 68.5% tuvo una percepción de muy mala a regular, gestión de almacenamiento el 
71.4%  tuvo una percepción de muy mala a regular, la gestión de inventario el 74.6% tuvo 
una percepción muy mala a regular, la gestión de transporte y distribución el 61.5% tuvo una 
percepción muy mala a regular; asimismo, en cuanto a satisfacción en los clientes, el 66.3% 
tuvo una percepción de nivel muy bajo a regular y con respecto a las dimensiones el nivel de 
satisfacción el 64.2% tuvo un nivel muy bajo y regular; las expectativas el 70.6% tuvo un 
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ABSTRACT 
 
This study was titled logistics management and customer satisfaction of the Company Projects 
and Investments Danko E.I.R.L. - Nuevo Chimbote, 2019, taking as reference Bowersox, 
Closs & Cooper (2001) who defined the first variable as that process that defines the business 
network, for the second variable was taken as a reference to Kotler (2001) who mentioned 
that It depends on the mood that a person has when comparing the perceived performance of 
a product or service with their expectations. The objective was to determine the relationship 
between the variables, so a questionnaire was applied on a sample consisting of 374 customers 
of the company. 
The results were significant since there was a moderate positive relationship between both 
variables, therefore, it was found that the hypothesis had a significance level of 0.00 and a 
correlation through the Sperman Rho with a 0.560. 
Specifically, it was found, in terms of logistics management, that 59.90% of customers had a 
perception of very bad to regulate. According to its dimensions, in terms of purchasing 
management, 68.5% had a perception of very bad to regulate, storage management 71.4% had 
a perception of very bad to regulate, inventory management 74.6% had a very bad perception 
of regular, the management of transport and distribution 61.5% had a very bad perception to 
regulate; also, in terms of customer satisfaction, 66.3% had a perception of a very low level 
to regulate and with respect to the dimensions the level of satisfaction 64.2% had a very low 
and regular level; the expectations 70.6% had a very low and regular level; 73.5% perceived 
performance had a very low and low level. 
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I. INTRODUCCIÓN  
 
Las empresas distribuidoras tienen gran movimiento de mercaderías, lo que requiere 
tener una organización altamente efectiva y organizada para lograr satisfacer a los 
clientes incluyendo los procesos logísticos que se necesitan, tales como: orden de 
compra, almacenamiento, inventario y transporte.  
  
Harvard Deusto Business Review (2016) afirma en su blog que “la gestión logística 
son aquellas acciones que poseen las empresas para hacer uso de los recursos 
eficientemente y permitir el desarrollo de las diferentes actividades empresariales 
que se dan en ella, estos procesos no deben estar sujetos a corazonadas sino a una 
adecuada planificación”. Analizando lo dicho, podemos decir que la gestión logística 
es la actividad más importante que una empresa debe poseer, ya que el buen manejo 
y uso de los recursos, aumentará la competitividad de la empresa y logrará la eficacia 
en cada una de sus áreas productivas.  
  
A nivel internacional en los años 60´s y 70´s, en consecuencia, del crecimiento de la 
demanda y las circunstancias económicas producto de la guerra, la logística sufre un 
gran cambio, y comienzan a desarrollarse las primeras cadenas de distribución y 
medios de transporte, en los 80´s las empresas empiezan a tomar mucha más 
importancia a los tiempos de entrega y la gestión de materiales, aumentando así la 
productividad dentro de las plantas distribuidoras. Con el pasar del tiempo se fueron 
implementando estratégicamente nuevas modalidades tecnológicas, variedad de 
productos y servicios, que generan satisfacción a los clientes y mejoran la 
competitividad de las empresas.  
  
A nivel nacional la revista Gan@Más (2019) mencionó que el sector logístico es un 
mercado creciente en el Perú y del que más se reconoce su importancia, ya que 
garantiza la eficiencia de los negocios al momento de responder las exigencias de sus 
clientes finales, aseguró el Gerente General Carlos Baella, de la empresa BSF 
(empresa dedicada al alquiler de almacenes en Perú).  
  
En el Perú existe una gran demanda de transporte logístico, principalmente en la 
capital y ciudades principales que se encuentran en la costa del territorio nacional, 
pues estas poseen la infraestructura y vías de comunicación adecuadas para el 
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proceso, sin embargos existen zonas alejadas que impiden el desarrollo logístico en 
todo el país, señala el gerente Carlos Baella.  
 
En los últimos tiempos, se ha estado observando un crecimiento considerable en el 
sector logístico de provincias, esto se debe a la gran capacidad de consumo y poder 
adquisitivo que existe en ellas. Las compañías tanto grandes, medianas y pequeñas, 
deben ofrecer algunos servicios con las que puedan complementar su cadena de 
valor, almacenamiento, distribución y manipulación, de manera flexible y segura 
para responder ágilmente las necesidades de los clientes.  
  
Benavides (2017) en su artículo mencionó que la satisfacción del cliente, tiene como 
finalidad brindar un servicio con altos estándares de calidad, ya que, si el cliente es 
feliz y leal, este puede convertirse en un representante creíble con la que pueda contar 
una empresa. Para conocer su percepción se le deben solicitar evaluaciones 
periódicas y abrir nuevos canales de comunicación que permitan conocer la forma 
en cómo ve a la empresa.  
  
Junto con lo anterior, no crear falsas expectativas, diferenciándose de las demás 
distribuidoras y resolviendo problemas eficientemente son algunos de los objetivos 
que nunca se debe perder de vista como empresa.  
  
En la provincia del Santa se encuentra la comercializadora “PROYECTOS E 
INVERSIONES DANKO E.I.R.L”, una empresa que tiene por objeto social 
comercializar por cuenta propia todo tipo o clase de insumos como: Productos de 
limpieza personal y para el hogar, productos de primera necesidad para el consumo 
diario y también alimentos para animales domésticos, con pocos años de vida pero 
con problemas que a largo plazo pueden llegar a ser graves; este problema se ve 
arraigado a la lentitud de sus procesos logísticos ya que no satisface las necesidades 
de sus clientes en cuanto a la rapidez de envío de sus productos, trayendo consigo 
quejas por parte de ellos, por ejemplo, clientes que son de zonas alejadas tales como 
San Jacinto, Casma, Huarmey, Chao, Virú, etc. cierran sus puestos temprano y 
solicitan que se les envíe su mercadería lo más pronto posible, a veces hasta con 
carácter de urgencia. También se han registrado problemas con los productos, ya que 
estos no pasan por un control de calidad, y llegan en mal estado, estropeados, rotos 
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y golpeados a manos de los clientes; de igual modo no tienen un buen manejo de los 
stocks, estos factores hacen que los clientes rechacen la mercadería ya que quieren 
su pedido completo, que queden insatisfechos por algún producto que se haya 
omitido a la hora de comunicar su pedido al vendedor o que no se encuentre lo 
solicitado en stock.  
  
Otro de los problemas que tiene la empresa es que los colaboradores no tienen sus 
funciones establecidas para desarrollar sus actividades eficientemente, ya que se 
elaboran espontáneamente sin planificación previa, generando desorden al momento 
de realizar entrega de los pedidos a los clientes y confusión con las órdenes de 
compra. Por último, dentro de la empresa existe la falta de comunicación entre sus 
áreas, este problema puede llegar a afectar su cadena de suministros y posteriormente 
la satisfacción de sus clientes en cuanto al pedido de productos que necesita para 
abastecer su negocio.  
  
En los antecedentes en el ámbito internacional se tuvo en México a Cano, Orue, 
Martinez, Mayett y Lopez (2015) en su artículo científico aplicaron el análisis 
factorial en el cual se presenta la validación de la encuesta buscando cuantificar el 
desempeño logístico de Pymes textiles, su muestra fue de 33 empresas del sector 
textil; concluyeron que las empresas que cuentan con un buen desempeño logístico 
y ventaja competitiva logran un nivel superior de satisfacción en sus clientes. A pesar 
de ser desafiante; la combinación de medios, aptitudes y sistemas requeridos, estos 
harán mejorar la gestión logística.  
 
Del mismo modo, en Cuba, Nápoles, García y Moreno (2016) en su artículo 
científico emplearon el método científico con orden teórico (análisis y síntesis, de 
carácter inductivo- deductivo, sistémico estructural), se desarrolló un cuestionario 
escala Likert para evaluar la satisfacción del cliente interno y de la calidad de los 
servicios que ofrecen las diferentes instituciones universitarias, y en la cual 
concluyeron que las instituciones universitarias deben adoptar tácticas que faciliten 
la solución de problemas y deficiencias que fueron detectadas para poder satisfacer 
a los clientes internos.  
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En Túnez, Ltifi & Gharbi (2015) en su artículo científico utilizaron la investigación 
cuantitativa en la cual la validan con un cuestionario para medir los efectos de la 
logística con la satisfacción del cliente en una muestra de 180 consumidores 
tunecinos, concluyeron que el desempeño logístico interno de negocio debe tener 
efectos positivos y significativos sobre la felicidad y la satisfacción del cliente, 
especialmente en el sector minorista, además, su estudio abordó las consecuencias 
del desempeño logístico interno de una tienda como la imagen de la tienda, la 
satisfacción y la lealtad del cliente, es decir, a mejor desempeño logístico, mejor sería 
la satisfacción de sus clientes. 
  
En Colombia, Galvis, Gutiérrez, López y Mock (2014) en su artículo científico 
utilizaron la metodología de 7 etapas en el cual se presenta la validación de la 
encuesta para medir la gestión logística en la prestación de los servicios de 
hospitalización domiciliaria, con una muestra de 31 instituciones proveedoras de 
HHC; concluyeron que el 22,5% de las instituciones que estaban capacitadas no 
realizaban capacitaciones logísticas continuamente, ya que lo realizaban de manera 
empírica haciendo que se vean en la necesidad de incorporar modos más precisos 
para la planeación, buena organización de sus servicios de hospitalización.  
 
En Romania, Ghoumrassi & Țigu (2017) en su artículo científico utilizaron la 
investigación cuantitativa, la cual validan con entrevistas para medir el impacto de 
la gestión logística con la satisfacción del cliente a 12 gerentes de empresas con sede 
en Argelia, en la cual concluyeron que los resultados de la investigación condujeron 
al hecho de que la gestión logística tiene un gran impacto en la satisfacción del cliente 
y las empresas que utilizan la gestión logística tienen un mayor porcentaje de 
satisfacción del cliente que las empresas que no lo hacen. En donde el servicio al 
cliente y la satisfacción del cliente se implementan en el proceso de gestión logística, 
significando que la gestión logística conecta todos los pasos en un proceso que al 
final su objetivo es satisfacer a los clientes, así como la optimización de los resultados 
de la empresa. 
 
En Lituania, Meidutė, Aranskis & Litvinenko (2014) en su artículo científico, 
utilizaron investigación cuantitativa en la cual validaron con una encuesta para medir 
la satisfacción del cliente y la calidad de los servicios logísticos con una muestra de 
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151 empresas Lituanas, concluyeron que las empresas de logística que transporta 
adecuadamente grandes cantidades de operaciones logísticas, recibe mejores 
evaluaciones de desempeño, lo que también aumenta su ventaja competitiva y crea 
condiciones favorables para el desarrollo de la economía de escala y que los 
consumidores, al seleccionar entre proveedores potenciales, evalúan no solo la 
calidad del servicio (físico), sino también el costo de los servicios, el servicio, las 
soluciones tecnológicas aplicadas, la experiencia del proveedor y la gama de 
servicios. 
 
En Pakistan, Mehmood & Najmi (2017), en su artículo científico, se utilizó un 
cuestionario de 31 preguntas para medir la experiencia de servicio delivery a 230 
clientes, en donde concluyeron que el cliente de Pakistán tiene diferentes 
preferencias relacionadas con la conveniencia, como por lo general el cliente desea 
la entrega oportuna y segura del producto, pero aquí el cliente quiere que la compañía 
les proporcione una garantía de devolución del producto porque no recibieron lo que 
desean, debido a esto, la demanda de servicios como devolución, cambio y quejas 
con respecto al daño del producto está aumentando entre ellos y esperan que puede 
devolver u obtener el reembolso fácilmente cuando no se sientan satisfechos. 
 
En Polonia, Chichosz, Goldsby, Knemeyer & Taylor (2017) en su artículo científico, 
adoptando dos etapas, focus group con las empresas y clientes y una encuesta de 
prueba teórica, concluyeron que los gerentes de logística deberían intentar superar 
las barreras, desarrollar e implementar innovaciones en el servicio logístico. Los 
resultados preliminares de la investigación demostraron que la integración de clientes 
en el proceso de innovación podría aumentar su satisfacción y mejorar la innovación 
rendimiento de las empresas de servicio logístico. 
 
En Colombia, Martínez, De la Hoz, García y Molina (2017) en su artículo científico 
utilizaron la investigación cuantitativa, en el cual se presentó la validación de la 
encuesta para medir la gestión logística de las pymes del sector operadores de carga 
del Departamento Atlántico, con una muestra de 25 unidades de información, 
concluyeron en cuanto a los procesos de gestión logística en las pymes que la 
certificación de proveedores tiene una alta inclinación en los procesos logísticos en 
cuanto a la calidad de los pedidos, a la vez se consideró que debe existir fichas de 
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registros de pedidos, verificación del tiempo de entrega por parte del proveedor, 
verificación del pedido con el requerimiento establecido por la empresa y el volumen 
de compras. En cuanto al factor entrega perfecta, existe una calificación media en 
cuanto a satisfacción, ya que la entrega se le considera perfecta cuando cumple con 
todos los papeles necesarios, con la verificación de la mercancía recibida y con los 
plazos del tiempo establecido.  
  
Yagchirema (2015) en su tesis propuso como objetivo general investigar cuáles son 
aquellos factores que determinan si existe relación entre la gestión logística y la 
satisfacción de los clientes de la empresa Reparti S.A., el estudio fue descriptivo y el 
diseño de investigación no experimental y correlacional. Se realizó con una muestra 
de 148 clientes potenciales externos y mediante la aplicación de cuestionario y 
entrevistas adaptados para poder medir las variables de estudio; tuvo como 
conclusiones que la función principal de la logística en la empresa no estaba 
controlada de manera adecuada ya que en cuanto al procesamiento de pedidos solo 
el 36.5% mencionaron que la entrega de pedidos completos es buena, lo que significó 
que la empresa debería mejorar ese servicio para que el cliente se encuentre 
satisfecho, también se comprobó que la entrega de las mercancías no era la indicada 
ya que la mayoría de encuestados (60.1%) respondieron que la entrega de productos 
no era rápida. (p.83)  
 
En Colombia, Moliner y Berenguer (2011) en su artículo científico, se utilizó un 
método cuantitativo, uso de encuestas, con una muestra de 400 compradores varones 
y mujeres mayores de edad; concluyeron que la satisfacción afecta directamente a la 
lealtad conductual de la persona, dando como resultado que los clientes realicen 
compras en mayor volumen, realicen mayores gastos, recomienden a la empresa con 
mayor intensidad y vuelvan al mismo lugar en que se sintieron satisfechos.  
  
Gellibert (2015) en su tesis de magister, planteó como objetivo general analizar si 
los procesos logísticos realizados inciden en la satisfacción de los clientes de la 
empresa Hidrosa S.A. para diseñar una propuesta de mejora, fue un estudio 
descriptivo; la muestra fue de 170 clientes de la empresa y para lo cual se desarrolló 
una  encuestas adaptadas para medir las variables de estudio; afirmó que la 
información sirvió para localizar aquellos procesos logísticos que se realizaban 
  7  
manualmente y consumían mucho tiempo en la empresa, esto generaba retrasos al 
momento de despachar los productos y trajo como consecuencia insatisfacción del 
cliente, se comprobó que una correcta gestión logístico de las empresas es 
fundamental para alcanzar un servicio de calidad, y así obtener una ventaja 
competitiva y satisfacción del cliente. (p.71)  
  
Dentro del ámbito nacional se tuvo como antecedentes a Valera (2016) en su tesis de 
licenciatura, planteó como objetivo general diagnosticar si hay relación de la gestión 
logística con el nivel de satisfacción en la empresa de productos lácteos, con un 
diseño descriptivo correlacional; con una muestra de 152 consumidores de la 
empresa, aplicó una encuesta y utilizó como instrumento al cuestionario que se 
adaptó para medir las variables de estudio; se obtuvo como conclusiones que el dueño 
de la empresa no cubría en su totalidad a la demanda solicitada por los clientes, 
debido a la deficiente gestión logística que existió, del mismo modo, los clientes se 
sintieron insatisfechos con respecto al stock de la materia prima que tenía la empresa, 
eso trajo consigo la pérdida de clientes y afectó económicamente a la empresa. (p.77)  
  
Carranza (2016) en su tesis para magister, planteó como objetivo general determinar 
la existencia de la relación entre la medición del nivel de satisfacción del cliente 
interno con la gestión logística de la Empresa, fue un estudio aplicativo y con un 
diseño correlacional. Se trabajó con una muestra de 105 clientes internos y mediante 
la aplicación de un cuestionario y entrevistas adaptados para medir las variables de 
estudio; tuvo como conclusiones que existe un 52.3% de clientes insatisfechos y un 
47.7% de clientes satisfechos, indicando que no es adecuado hablar de un buen uso 
de la gestión logística a pesar de los buenos resultados que arrojan algunos 
indicadores de gestión, ya que también se debe tener en cuenta la satisfacción del 
cliente interno. (p.114)  
 
Goyzueta (2018) en su tesis de licenciatura, utilizó un estudio descriptivo transversal, 
no experimental. Trabajándose con una muestra de 10 personas involucradas con la 
gestión logística y mediante la aplicación de un cuestionario, concluyó que en la 
empresa no se llevó un adecuado procedimiento de compras, no tienen un manual 
para el procedimiento, no evalúan a sus proveedores y no presentan un buen proceso 
para el despacho de sus pedidos debido a la infraestructura de sus almacenes. 
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Huertas (2018) en su tesis de licenciatura, planteó como objetivo general determinar 
la relación de la gestión logística con la satisfacción del cliente en Ancro S.R.L., 
Santa Anita, estudio descriptivo y diseño correlacional. Se trabajó con una muestra 
de 52 trabajadores de Ancro, mediante la aplicación de un cuestionario adaptado para 
medir las variables de estudio; se llegó a las siguientes conclusiones: Existe relación 
entre la gestión logística y la satisfacción del cliente, ya que se halló que la 
correlación entre la Gestión logística y la Satisfacción del cliente es muy alta o muy 
fuerte representada por un valor de 0.854. Asimismo, la significancia hallada de 
0,000 es inferior que la significancia de trabajo determinada (0,05), lo que implica 
que se acepta la hipótesis alterna H1. 
 
Respecto a las teorías relacionadas al tema, el termino gestión en el artículo escrito 
por Huergo (2006) explicó que la palabra “gestus” significa actitud y que en sus 
inicios esta palabra según el sociólogo Pierre Bourdieu se refiere como hexis que 
significa el modo en que una serie de esquemas culturales se expresan a través de 
movimientos, gestos, etc., expresados a través del cuerpo.  
  
Así como también, Alvarado (1999), mencionó que el concepto de gestión es “la 
puesta en práctica de un conjunto de técnicas, instrumentos y procedimientos en la 
cual se disponen recursos para realizar aquellas actividades desarrolladas 
institucionalmente”. (p. 17).   
 
Dentro del concepto de logística los autores Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y 
Ramos (2004), mencionaron que la logística es "una función principal comprendida 
por todas aquellas actividades que se necesitan para la obtención y administración 
eficiente de las materias primas, como también el manejo adecuado de los productos 
terminados y su respectiva distribución".  
  
Lambert, Hair y McDaniel (2002), mencionaron que es "el proceso que consta en 
administrar de manera estratégica los flujos y almacenamiento eficientemente de las 
materias primas, de las existencias en proceso y de los bienes terminados que serán 
distribuidos desde el punto de origen al de consumo". 
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Bowersox, Closs y Cooper (2001) dijeron que la logística tiene como finalidad 
posicionar y desplazar el inventario con el fin de lograr tiempo, lugar y posesión al 
costo más bajo.    
 
Definiendo a gestión logística, según Stock & Lambert (2001) la gestión de la 
logística se le atribuye con varios nombres, tales como: logística empresarial, canal 
de gestión de materiales, distribución física, gestión logística de la cadena de 
suministros, etc.  
  
Bowersox, Closs y Cooper (2001), la gestión logística “comprende desde el proceso 
de pedidos, seguido del inventario, transporte, almacenamiento, el manejo de 
materiales y el empacado; en conclusión, aquello que forma parte de la red 
empresarial” (p. 16).  
 
En Small Business (2018) mencionaron que es una estrategia logística implementada 
con éxito es importante para las empresas que se dedican a mantener niveles altos, el 
objetivo de esta es asegurarse de que el personal y su empresa estén entregando a sus 
clientes lo que quieren y cuando lo quieran. Y que se logre todo eso gastando la 
menor cantidad de dinero posible. 
 
Como primera dimensión se tuvo a la gestión de compras definidas por Bowersox, 
Closs y Cooper (2001) como una función primordial e importante.  Es por ello que 
gracias a la tecnología actual es más fácil manejar requerimientos del cliente más 
minucioso y exigente. En casi todas las cadenas de suministro, las exigencias del 
cliente se transmiten en forma de pedidos, implicando aspectos tales como la 
recepción inicial de pedidos, entregas, facturaciones y cobranza.  
 
A la vez, Mora (2012) mencionó que, el término de gestión de compras está 
estrechamente relacionado con los flujos físicos de materiales, dando a entender que 
las compras son el primer factor dentro de la cadena de suministro. Ya que por ser la 
base del proceso esta va a depender de la necesidad de materias primas y demás 
procesos, naciendo de la planeación y el pronóstico de la demanda que cada 
organización debe realizar para ser capaz de satisfacer de manera impecable las 
exigencias del cliente. (p. 39).  
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Monterroso (2000), mencionó que la función de compras comprendida desde el 
proceso de adquisición de los bienes o servicios necesarios para desarrollar las 
diferentes actividades en una organización. Debido a que existen variedades en 
cuanto a bienes y servicios, el área de compras tiene que organizar y realizar las 
gestiones necesarias para los proveedores bajo alguna modalidad, siendo necesario 
establecer políticas de compras para los productos a adquirir. (p.12).  
  
Como segunda dimensión se tuvo a la gestión de almacenamiento definida por 
Bowersox, Closs y Cooper (2001) como parte importante de logística, debido a que 
el inventario  debe ser almacenado en un momentos indicados del proceso logístico 
del mismo modo nos dijo que la manipulación de materiales es parte importante en 
un almacén, porque es aquí donde los productos deben de ser movidos, guardados, 
recibidos, clasificados y ensamblarse de ser necesario, de manera en que cumpla con 
las exigencias que tenga el cliente.  
 
Mora (2012) señaló que un almacén o bodega es el espacio dado para ubicar, 
mantener materiales y mercancías. Aquí encontramos funciones importantes, las 
cuales son el almacenamiento y manejo de materiales.  
La labor que un almacén tiene en el ciclo de abastecimiento de una organización 
dependerá mucho de la naturaleza de la misma, teniendo como situación ser punto 
de paso para despacho de las cantidades necesarias para los clientes. Las actividades 
durante el proceso son el ingreso de materiales, el almacenaje, la preparación de los 
pedidos y la expedición de la mercadería. Con estos, se llega a tener un suministro 
adecuado del servicio, complementar con los procesos productivos, y realizar 
movimientos con el que la mercadería es resguardada dentro de un almacén para 
evitar deterioros y daños. (p. 90)  
 
Como tercera dimensión se tuvo a la gestión de inventarios, definida por Bowersox, 
Closs y Cooper (2001) donde dice que los inventarios de la empresa son aquellos que 
se encuentran vinculados directamente con una red de la planta y a la calidad de 
servicio al cliente. En teoría, una organización puede almacenar los artículos 
vendidos en cada planta dedicada a brindar el servicio a cada uno de los clientes. El 
objetivo es brindar un buen servicio al cliente con un mínimo compromiso de 
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inventario, ya que, si existen inventarios excesivos, pueden perjudicar al diseño del 
sistema logístico produciendo costos altos al normalmente necesario.  
 
A la vez, Mora (2012) refirió que son aquellas actividades internas que se realizan, 
tales como la manufactura, la distribución o la comercialización, con la finalidad de 
satisfacer las necesidades del cliente, encontrándose un equilibrio ideal y 
ofreciéndole un buen servicio con un bajo nivel de inventario. Es decir, si el bien no 
se encuentra a disposición a la hora en que el cliente realiza su pedido, la venta se 
perderá y hasta ventas futuras lo harán, en cambio si se cuenta con demasiada 
cantidad de un solo producto, se tendrá mayores costos que serán invertidos 
innecesariamente en dicha mercancía.  
  
Como objetivo final se tuvo que, si existe un buen manejo de inventarios, teniendo 
las cantidades adecuadas para que no se presenten ni faltantes (stockout) ni excesos 
de mercadería (over stock), el proceso será sencillo. Con esto se encamina de manera 
positiva a la empresa para realizar una adecuada inversión de los recursos y optimizar 
los costos de administración en los inventarios. (p.63)  
 
Como cuarta dimensión se tuvo a la gestión de transporte y distribución, donde los 
autores Bowersox, Closs y Cooper (2001) lo definen como la acción de desplazar y 
posicionar en su lugar geográficamente al inventario. Este proceso es de vital 
importancia para toda organización, el cual, debido a su costo, ha recibido la atención 
constante por parte de la administración. Un sistema logístico, debe mantener una 
estrecha relación entre la calidad de servicio que ofrece y el costo del transporte.  
Del mismo modo Rego & Alidaee (2005) mencionaron que un aspecto importante 
en la gestión del transporte es la coordinación con las actividades restantes en la 
empresa, especialmente dentro del almacén y servicio al cliente. En algunos casos el 
transporte es el último contacto con el cliente, y, por lo tanto, las empresas deben 
tener cuidado de cumplir sus expectativas. (p. 235) 
Mora (2012) menciono de manera sencilla que esta función se ocupa de todas las 
actividades, no solo por relacionarse de manera directa o indirecta con las exigencias 
de llevar productos de un lugar, sino también al proceso que comprende desde que 
la mercancía está situada en el punto de carga, hasta que el producto es descargado 
en su destino final, incluyendo el tiempo de espera, paradas en ruta, etc. Existe una 
  12  
buena gestión de transporte cuando se le obliga al responsable estar involucrado no 
solo en las tareas del día sino también en los planes que realiza la empresa de manera 
estratégica para adecuar los recursos a aquellas necesidades que se tengan ya sean a 
mediano o largo plazo.  
 
La calidad del servicio hace referencia a las exigencias del mercado, que se 
relacionan con la rapidez y puntualidad de las entregas, la seguridad, higiene, el 
cumplimento de los requerimientos de los clientes (horarios de entrega, etc.). Esto 
viene a ser un reto en las organizaciones, ya que, estas deben de poner más énfasis 
en la responsabilidad sus servicios con aspectos como la utilización adecuada los 
vehículos, la mano de obra, la rapidez, fiabilidad de las entregas, y un funcionamiento 
eficaz del transporte perseverando la seguridad en las rutas, y en los productos que 
transportan. (p. 102)  
 
La definición de Satisfacción, según Rico (2001) está basada en las diferentes 
percepciones que tienen los clientes y en la satisfacción de sus expectativas. Pero 
siempre teniendo en cuenta la complejidad de su satisfacción, ya que las personas 
tienen distintas percepciones de los atributos que le ofrece un producto o servicio por 
lo que se hace dificultoso medir esas expectativas, más cuando esa trata de algún 
producto o servicio que es poco frecuente. 
Para la definición de cliente según el diccionario de Marketing (1999) define el 
término como aquella persona u organización que ejecuta una compra, ya sea para el 
bien de sí mismo, disfrutando personalmente del bien adquirido, o comprándolo para 
otro. Los clientes resultan ser la parte de la población más importante de la 
organización.  
Según la American Society for Quality (2019), la satisfacción del cliente es aquella 
medida que determina cuán felices se encuentran los clientes, ya sea con los 
productos, servicios y capacidades de la empresa. 
La definición de satisfacción del cliente según Kotler (2001) la definió como el nivel 
que tiene una persona en cuanto a su estado de ánimo, comparándolo con su 
rendimiento percibido de algún producto o servicio, con las expectativas que posee.  
Kotler y Armstrong (2013) consideraron que “el desempeño distinguido de un 
producto se relaciona con las expectativas que tiene el comprador, agregando de que 
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en caso de que el producto sea menor a sus expectativas, este quedara insatisfecho, 
y si es superior, el cliente quedará satisfecho e incluso encantado”. (p. 14.)  
Según la Harvard Business Review (2019), las organizaciones pueden aprender qué 
patrones y comportamientos afectan la satisfacción del cliente y utilizar los 
resultados para capacitar a los empleados en comunicaciones más efectivas.  
Suchanek, Kralova & Richter (2016) concluyeron en su artículo que “un cliente 
satisfecho es aquel cuyas necesidades se han satisfecho, por lo tanto, si una empresa 
quiere tener éxito (en términos de rendimiento y competitividad) debe ser consciente 
de las necesidades de sus clientes.” (p.34) 
Bowersox, Closs y Cooper (2001) mencionaron que la satisfacción del cliente se 
puede medir a través de sus expectativas, quiere decir que, si el proveedor cumple o 
supera las expectativas del cliente, este estará satisfecho, por lo contario, si el 
proveedor no las cumple o son menores a lo esperado, este se sentirá insatisfecho. 
(p. 54)  
 
Dentro de las dimensiones de satisfacción del cliente se tuvo como primera 
dimensión a nivel de satisfacción, quien es definida por Kotler (2001) como la acción 
en la que el cliente al instante de adquirir un servicio o producto, pueden llegar a 
percibir cualquiera de los niveles de satisfacción ya que comparan sus expectativas 
con lo brindado por la organización, estas se pueden ser insatisfacción que es cuando 
el producto o servicio brindado no son suficientes para cumplir con sus expectativas, 
la satisfacción que se produce cuando lo brindado es igual a sus expectativas del 
cliente y la complacencia que comienza al instante en que adquiere un producto y 
este es superior a sus expectativas.  
  
Como segunda dimensión tuvo a las expectativas del cliente, definidas por Kotler 
(2001) mencionó que las expectativas “vienen a ser las "esperanzas" de los clientes 
bajo circunstancias que viven al encontrarse con nuestro producto o servicio”, estas 
pueden llegar a ser diferentes o cambiantes en cada cliente, pero queda en la 
organización satisfacerlas para crear una buena imagen y brindar un mejor servicio 
de calidad; aquí se pueden encontrar con una o más situaciones como son ofertas que 
realiza la empresa al momento brindar los beneficios que presenta un producto o 
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servicio, experiencias de anteriores compras, percepción y recomendación a sus 
conocidos, amistades y/o familiares, ofertas de los competidores.  
 
Del mismo modo, la empresa tiene que tener mucho cuidado el nivel de expectativa 
que genera, ya que, si las expectativas son bajas, tendrá menos clientes, estos 
quedarían insatisfechos, y si son demasiado altas, los clientes se sentirían 
decepcionados y descontentos luego de sus compras realizadas porque les impide 
disfrutar del producto o servicio.  
 
Como tercera dimensión tuvo al rendimiento percibido, que según Kotler (2001) es 
el efecto en que el cliente observa del producto o servicio ofrecido por una 
organización teniendo en cuenta características como el rendimiento del punto de 
vista del cliente y no de la empresa basado en la percepción del cliente con una 
investigación que comienza y termina en el cliente. 
 
En este proyecto se formuló el problema con la siguiente interrogante: ¿Cuál es la 
relación entre la gestión logística y satisfacción en los clientes de la empresa 
Proyectos e inversiones Danko EIRL Nuevo Chimbote, 2019?  
 
La justificación de este proyecto de investigación tuvo relevancia social porque se 
aportó  recomendaciones para mejorar los procesos logísticos dentro de la empresa, 
que a la vez beneficiará a los trabajadores para que puedan saber si dichos procesos 
cumplen con las expectativas de los clientes y a los clientes porque así ellos verán 
cuán importante son al formar parte de la mejora que tendrá la empresa que las provee 
para finalmente reflejarse al momento de recomendar a la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko.  
  
Es conveniente porque esta investigación sirvira para mejorar la gestión logística de 
la empresa Proyectos e Inversiones Danko y a la vez que satisfaga de manera óptima 
las necesidades de sus clientes.  
  
Tiene implicancias prácticas porque al ponerse en práctica las recomendaciones que 
se dieron, estas podrán ayudar a mejorar los problemas logísticos que presenta la 
empresa Proyectos e Inversiones Danko.  
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En el aspecto metodológico esta investigación ayudó a tener una visión más nítida de 
la problemática y podrá servir de base para futuras investigaciones que tengan 
similitud con nuestras variables.  
 
Esta investigación tuvo como objetivo general determinar la relación de la gestión 
logística y satisfacción en los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 
EIRL-Nuevo Chimbote, 2019, y los objetivos específicos fueron analizar la gestión 
logística de la empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L- Nuevo Chimbote, 
2019; analizar la satisfacción en los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones 
Danko E.I.R.L-Nuevo Chimbote, 2019 asimismo analizar la relación de la gestión 
logística y satisfacción en los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 
E.I.R.L. -Nuevo Chimbote, 2019.  
 
Para finalizar, la hipótesis según Hernández, Fernández y Baptista (2006) se define 
como aquella guía que se utiliza en una investigación, la cual indican lo que tratamos 
de probar y que deben estar formuladas a manera de proposiciones. Es por ello que 
en esta investigación se planteó como hipótesis nula, no existe relación entre la 
gestión logística y satisfacción en los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones 
Danko E.I.R.L. Nuevo Chimbote, 2019; y como hipótesis alternativa que si existe 
relación entre la gestión logística y satisfacción en los clientes de la empresa 
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 II.  MÉTODO  
 
2.1. Tipo y diseño de investigación  
 
El diseño utilizado fue no Experimental-transaccional o transversales, donde 
los autores Hernández, Fernández y Baptista (2010) manifestaron que “la 
investigación transaccional o transversal usan la recolección de datos en un 
momento único, teniendo como propósito describir las variables estudiadas y 
luego analizar su interrelacionarlas en una situación dada” (p.154), es por eso 
que la recolección de datos en esta investigación se dio en un momento 
determinado.  
 
El nivel es correlacional “ya que se analizó la relación que existe entre dos o 








M = Muestra.  
O1 = Variable 1  
O2 = Variable 2.  
r = Relación de las variables de estudio.  
  
Según Hernández, Fernández y Baptista (2006), definieron que “El enfoque 
cuantitativo es aquel que utiliza a la recolección de datos para demostrar las 
hipótesis, en base a la medición numérica y al análisis de estadísticas, para fijar 
patrones de conductas y comprobar teorías” (p.15), por lo tanto, la 
investigación utilizó este enfoque para recolectar información con exactitud y 
análisis del comportamiento de la población a través de métodos estadísticos 





2.2. Operacionalización de variables:  













“La gestión logística 
comprende desde el 
procesamiento de pedidos, 
seguido del inventario, el 
transporte, el almacenamiento, 
el manejo de materiales 
seguido del empacado; es decir 
esto todo lo que forma parte de 
la red empresarial”. Bowersox, 
Closs & Cooper (2001).  
La gestión logística es parte de 
la  cadena logística de una 
empresa que busca atender los 
requerimientos solicitados por 
él,  cuenta con procesos en los 
cuales cliente, y el cual se 
incluyen desde la gestión de 
compras, la gestión de 
inventarios, gestión de 
almacenes, gestión del transporte 
y distribución de carga que se 
recolecto mediante un 
cuestionario aplicado a los 
clientes de la empresa proyectos 
e inversiones DANKO EIRL-
2019 
  
Gestión de compras  






Necesidad de compra  
Gestión de pedidos  
Gestión de  
  almacenamiento  
Manipulaciones  
Despacho  
Gestión de inventario  Existencia de materiales  
  















"Es el estado anímico que tiene 
una persona al momento de 
comparar el rendimiento 
percibido de un producto o 
servicio con sus expectativas". 
Philip Kotler (2001).  
  
La satisfacción del cliente se 
dará de acuerdo a la valoración 
que 
tendrá el cliente en cuanto tenga 
un buen nivel de satisfacción a 
partir del cumplimento de sus 
expectativas; en la cuales se 
manifestarán a través del nivel 
de satisfacción, las expectativas 
del cliente, y el rendimiento 
percibido se recolecto dicha 
información mediante la 
aplicación del 
cuestionario a los clientes de la 
empresa Proyectos e Inversiones 
DANKO E.I.R.L. 2019 
  
Nivel de satisfacción  
  


















Solución de necesidades  
Eficacia  
  
Precio accesible  
Elaboración: propia    
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2.3. Población, muestra y muestreo  
Para definir lo que es población según lo mencionado por Hernández, 
Fernández y Baptista (2010), nos dijeron que la población es un conjunto de 
aquellos casos asociados con determinadas distinciones.  
  
En esta investigación se tomó en cuenta a 14380 clientes en el 2019 según la 
base de datos proporcionada por la empresa Proyectos e Inversiones Danko, de 
los cuales se obtuvo una muestra que según Hernández Fernández y Baptista 
(2010), es un subgrupo que pertenece población, ósea, un subconjunto de 
elementos establecidos que pertenecen a un conjunto concreto en sus 
características de la población. Esta investigación tuvo un nivel de confianza 
del 95% y un margen de error del 5%. Por lo tanto, se halló una muestra de 
373.92 redondeados a 374 clientes que fueron encuestadas en Nuevo Chimbote 
y alrededores. 
Dónde:  
n=Tamaño de muestra 
Z=Nivel de confianza  
P= Probabilidad de éxito 
Q= Probabilidad de fracaso 






 Donde n=374  
 
Después de haber aplicado la fórmula para una población finita, se obtuvo un 
resultado de 374, es decir, una muestra de 374 clientes de la Empresa Proyecto 
e Inversiones Danko que fueron escogidos para aplicar el cuestionario.  
Se aplicó el cuestionario a 374 clientes de la Empresa Proyecto e inversiones 
Danko, ubicados en Nuevo Chimbote, usando el tipo probabilístico aleatorio 
simple.  
14380 ∗ 1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.05
(14380 − 1)0.052 + (1.962 ∗ 0.05 ∗ 0.05)
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En los criterios de inclusión se tomó en cuenta a los clientes de la empresa 
Proyecto e Inversiones Danko, año 2019., se encuestó a personas que tuvieron 
entre 18 y 70 años de edad y se encuestó a personas que pertenecieron a la 
población de la investigación.  
  
En los criterios de exclusión no se tomó en encuentra a personas que no 
compraron en la empresa Proyecto e Inversiones Danko en el año 2019., no se 
tomó en cuenta a personas menores a 18 años de edad y no se tomó en cuenta a 
personas no pertenecieron a la población de la investigación.  
2.4. Técnicas de recolección de datos, validez y confiabilidad   
  
Para esta investigación, se obtuvo resultados sobre las variables gestión 
logística y satisfacción en los clientes.  
  
Técnica de recolección de datos según Briones (2003) mencionó que existe una 
técnica que permite obtener información valiosa, a través de incógnitas orales 
o escritas formuladas al investigado la cual forma parte de la muestra de 
estudio, esta técnica es la Encuesta.”. Es por ello que la técnica que se utilizó 
para este estudio de investigación fue la encuesta, por lo cual se recolectó datos, 
mediante una entrevista a los clientes de la empresa Proyecto e Inversiones 
Danko Nuevo Chimbote – 2019.  
  
El instrumento según Hernández, Fernández y Baptista (2014) aducen que: “el 
cuestionario consta de una agrupación de interrogantes relacionadas a una o 
más variables a medir en una investigación, junto con el planteamiento del 
problema y la hipótesis” (p. 217). El instrumento que se empleó para recolectar 
los datos en esta investigación fue el cuestionario el cual incluyó ítems 
relacionados a las variables de estudio. (ANEXO 4). 
 
La confiabilidad para Hernández, Fernández y Baptista (2010) se manifiesta 
cuando un instrumento se aplica varias veces al mismo objeto de investigación, 
obteniendo resultados iguales” (p. 200). Por lo tanto, esta investigación se 
realizó a través del SPSS, tal programa nos ayudó a obtener la confiabilidad 
“Alfa de Cronbach”. (ANEXO 2).  
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La validez para Hernández, Fernández y Baptista (2010) se refiere a “la 
capacidad que tiene un instrumento para medir lo que tiene que medir, pero de 
una forma significativa y adecuada”. Para validar el instrumento de medición 
se supo a prueba de juicio de expertos, la cual consistió en el análisis y 
evaluación de dos especialistas en gestión logística y satisfacción del cliente, y 
por un especialista en metodología de la investigación (p. 201).  
  
2.5. Procedimiento  
De la base de datos brindada por la empresa se aplicó la fórmula de la cual se 
obtuvo la muestra para este estudio, del mismo modo se recolectó información 
importante sobre las variables de estudio. Dicha información proporcionó 
conocimiento sobre nuestras variables de investigación. La fuente de los datos 
fue de tipo primarias, ya que el equipo de investigación recolectó información 
de manera directa, registrándose los valores proporcionados por nuestros 
encuestados sobre las variables “Gestión Logística” y “Satisfacción del 
cliente”, valores que se vincularon con anticipación a ítem numéricos de los 
instrumentos aplicados. Los instrumentos considerados fueron dos 
cuestionarios que se aplicaron mediante la técnica de la encuesta de manera 
individual a cada cliente del estudio seleccionada de la muestra. Para finalizar, 
las respuestas que se obtuvieron previamente codificadas se transfirieron a una 
matriz de datos para su respectivo análisis, mediante el paquete estadístico IBM 
SPSS 26 español.  
  
2.6. Método de análisis de datos  
Se realizó un cuestionario para medir la gestión logística y satisfacción en los 
clientes de la empresa Proyecto e Inversiones Danko EIRL, donde se empleó el 
método de estadística descriptiva mediante tablas de frecuencia, gráficos y 
figuras con sus resultados correspondientes, sus porcentajes y frecuencias de 
manera tabulada y estructurada permitiendo así un análisis objetivo y claro; se 
midió la correlación que existe entre nuestras variables a través de la Rho de 
Spearman, y finalmente con la herramienta SPSS 26, se elaboró cuadros 
estadísticos en base a los resultados obtenidos.  
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2.7. Aspectos éticos 
En esta investigación se contó con la propiedad intelectual, protección de 
identidad de los participantes del estudio, honestidad en la obtención de 
información y datos numéricos, no fueron expuestos en situaciones de peligro, 
ni obligados a desarrollar nuestro cuestionario, estos fueron los principales 
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III.  RESULTADOS 
 
3.1. Determinar la relación de la gestión logística y satisfacción en los clientes de la 
empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L. - Nuevo Chimbote, 2019. 
 
Tabla 1 
Coeficiente de correlación entre gestión logística y satisfacción en los clientes de la 








Rho de Spearman Gestión Logística Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,560** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 374 374 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre gestión logística y satisfacción en los 





Existe evidencia suficiente para rechazar la hipótesis nula (0.000<0.05), por lo tanto, 
podemos afirmar que la gestión logística tiene efecto altamente significativo con la 
satisfacción en los clientes de la Empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L. Del mismo 
modo, el coeficiente Rho de 0.560 indica que existe una correlación positiva considerable 
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3.2. Analizar la gestión logística en la empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L. 




Opinión de clientes encuestados sobre la gestión logística de la empresa Proyectos e 










Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística de la 




















Figura 1. Opinión de los clientes encuestados sobre la gestión logística de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L- Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 2 
 
Interpretación: 
La figura 1 muestra que el 59.90% de los encuestados manifestaron que la gestión logística 
que se realiza en la empresa es de nivel muy mala a regular, el 27.27% indicó que es buena 
y el 12.83% indicó que es muy buena. 
Gestión Logística 
 Nº % 
 Muy malo 77 20,6 
Malo 78 20,9 
Regular 69 18,4 
Bueno 102 27,3 
Muy bueno 48 12,8 
Total 374 100,0 
Gestión Logística 
Gestión Logística 
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Tabla 3: 
Opinión de los clientes sobre la gestión de compras de la empresa Proyectos e Inversiones 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística de la 














Figura 2. Opinión de los clientes sobre la gestión de compra de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 3 
 
Interpretación. 
La figura 2 muestra que el 68.5% de los clientes encuestados manifestaron que la gestión de 
compras de la empresa es de nivel muy mala a regular, el 27.01% indicó que es buena y solo 
el 4.55% indicó muy buena. 
Gestión de compra 
 Nº % 
 Muy malo 102 27,3 
Malo 58 15,5 
Regular 96 25,7 
Bueno 101 27,0 
Muy bueno 17 4,5 
Total 374 100,0 
Gestión de Compra 
Gestión de Compra 
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Tabla 4: 
Opinión de los clientes sobre la gestión de almacenamiento de la empresa Proyectos e 










Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística en la 















Figura 3. Opinión de los clientes sobre la gestión de almacenamiento de la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 4 
 
Interpretación. 
La figura 3 muestra que el 71.4% de los encuestados indicaron que la dimensión de gestión 
de almacenamiento es de nivel muy mala y regular, mientras el 14.44% indicó que es buena 
y el 14,17% indicó que es muy buena. 
Gestión de almacenamiento 
 Nº % 
 Muy malo 144 38,5 
Malo 68 18,2 
Regular 55 14,7 
Bueno 54 14,4 
Muy bueno 53 14,2 
Total 374 100,0 
Gestión de Almacenamiento 
Gestión de Almacenamiento 
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Tabla 5: 
Opinión de los clientes sobre la gestión de inventario de la empresa Proyectos e Inversiones 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística en la 















Figura 4. Opinión de los clientes sobre la gestión de inventario de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 5 
 
Interpretación. 
La figura 4 muestra que el 74.6% de los clientes encuestados manifestaron que la gestión de 
inventario de la empresa es de nivel muy mala a regular, mientras el 24.06% indicó que es 
buena, y el 1.34% indicó que es muy buena. 
 
Gestión de inventario 
 Nº % 
 Muy malo 78 20,9 
Malo 113 30,2 
Regular 88 23,5 
Bueno 90 24,1 
Muy bueno 5 1,3 
Total 374 100,0 
Gestión de Inventario 
Gestión de Inventario 
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Tabla 6: 
Opinión de los clientes sobre la gestión de transporte y distribución de la empresa Proyectos 










Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística en la 















Figura 5. Opinión de los clientes sobre gestión de transporte y distribución de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote ,2019. 
Fuente: Tabla 6 
 
Interpretación. 
La figura 5 muestra que el 61.5% de los clientes encuestados la gestión de transporte y 
distribución de la empresa es de nivel muy mala a regular mientras el 21.66% indicó que es 
bueno, el 16.84% indicó es muy bueno. 
Gestión de transporte y distribución 
 Nº % 
 Muy malo 129 34,5 
Malo 58 15,5 
Regular 43 11,5 
Bueno 81 21,7 
Muy bueno 63 16,8 
Total 374 100,0 
Gestión de Transporte y Distribución 
Gestión de Transporte y Distribución 
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Tabla 7: 
Opinión de los clientes sobre la existencia de materiales de la empresa Proyectos e 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre gestión logística de la empresa 















Figura 6. Opinión de los clientes sobre la existencia de materiales de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 7 
Interpretación. 
La figura 6 muestra que el 74.6% de los clientes encuestados manifestaron que es de nivel 
muy mala a regular la existencia de materiales de la empresa para cubrir las necesidades de 
demanda mientras el 24.06% indicó que es buena, y 1.34% indicó que es muy buena. 
 
Existencia de materiales 
 Nº % 
 Muy malo 78 20,9 
Malo 113 30,2 
Regular 88 23,5 
Bueno 90 24,1 
Muy bueno 5 1,3 
Total 374 100,0 
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Tabla 8: 
Opinión sobre el tiempo requerido de la empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre gestión logística de la Empresa 














Figura 7. Opinión de los clientes sobre el tiempo requerido de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 8 
 
Interpretación. 
La figura 7 muestra que el 43.05% de los clientes encuestados consideraron que el tiempo 
requerido es de nivel muy malo, el 29.14% consideraron que es regular, el 20.59% 
consideraron que es bueno y 7.22% consideraron que es muy bueno. 
  
Tiempo requerido 
 Nº % 
 Muy malo 161 43,0 
Regular 109 29,1 
Bueno 77 20,6 
Muy bueno 27 7,2 
Total 374 100,0 
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3.3. Analizar la satisfacción en los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 




Opinión de clientes encuestados sobre la satisfacción del cliente de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote, 2019. 
                               Satisfacción del cliente 
 Nº % 
 
 
Muy bajo 83 22,2 
Bajo 69 18,4 
Regular 96 25,7 
Alto 53 14,2 
Muy alto 73 19,5 
Total 374 100,0 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 

















Figura 8. Opinión de los clientes encuestados sobre la satisfacción del cliente de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote, 2019. 




La figura 8 muestra que el 66.3% de encuestados indicaron tener un nivel entre muy bajo a 
regular en cuanto a la satisfacción del cliente, mientras que el 19.52% indicaron tener un 
nivel muy alto y el 14.17% indicaron tener un nivel alto. 
Satisfacción del cliente 
Satisfacción del cliente 
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Tabla 10: 
Opinión de clientes encuestados sobre su nivel de satisfacción con la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote, 2019. 
Nivel de satisfacción 
 Nº % 
 Muy bajo 76 20,3 
Bajo 90 24,1 
Regular 74 19,8 
Alto 100 26,7 
Muy alto 34 9,1 
Total 374 100,0 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de la 















Figura 9. Opinión de los clientes sobre el nivel de satisfacción en los clientes de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 10 
 
Interpretación: 
La figura 9 muestra que el 64.2% de encuestados indicaron tener un nivel de muy bajo a 
regular en cuanto al nivel de satisfacción de los clientes, mientras el 26.7% indicó tener un 
nivel alto de satisfacción y el 9.09% indicó tener un nivel muy alto de satisfacción. 
Nivel de Satisfacción 
Nivel de Satisfacción 
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Tabla 11: 
Opinión de clientes encuestados sobre las expectativas de los clientes sobre la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote, 2019. 
 
Expectativa 
 Nº % 
 Muy bajo 216 57,8 
Regular 48 12,8 
Alto 50 13,4 
Muy alto 60 16,0 
Total 374 100,0 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de la 















Figura 10. Opinión de los clientes sobre las expectativas de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 11 
 
Interpretación: 
La figura 10 muestra que el 70.6% de encuestados indicaron tener un nivel muy bajo y 
regular en cuanto a las expectativas sobre el servicio de la empresa, mientras el 16.04% 
indicaron tener un nivel muy alto y el 13.37% indicaron tener un nivel alto. 
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Tabla 12: 
Opinión de clientes encuestados sobre el rendimiento percibido por los clientes sobre la 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de la 
















Figura 11. Opinión de los clientes sobre el rendimiento percibido de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 12 
 
Interpretación: 
La figura 11 muestra que el 73.5% de encuestados indicaron tener un nivel entre muy bajo y 
bajo con respecto al rendimiento percibido del servicio mientras que el 19.79% indicaron 
tener un nivel muy alto y el 6.68% indicaron tener un nivel alto. 
Rendimiento percibido 
 Nº % 
 Muy bajo 115 30,7 
Bajo 160 42,8 
Alto 25 6,7 
Muy alto 74 19,8 
Total 374 100,0 
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Tabla 13: 
Opinión de los clientes sobre la solución de necesidades en la empresa Proyectos e 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de la 















Figura 12. Opinión de los clientes sobre la solución de necesidades en la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 13 
 
Interpretación. 
La figura 12 muestra que el 74.06% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo y bajo con respecto a la solución de necesidades por parte de la empresa, el 16.31% 
tuvieron un nivel muy alto y el 17.9% tuvieron un nivel alto. 
  
Solución de necesidades 
 Nº % 
 Muy bajo 125 33,4 
Bajo 152 40,6 
Alto 36 9,6 
Muy alto 61 16,3 
Total 374 100,0 
Solución de necesidades 
Solución de necesidades 
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3.4. Analizar la relación de la gestión logística y satisfacción en los clientes de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L. - Nuevo Chimbote, 2019. 
 
Tabla 14: Percepción de cliente sobre gestión logística y satisfacción del cliente 
 
 
Tabla cruzada Gestión Logística*Satisfacción del cliente 
 
Satisfacción del cliente 
Total Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto 
Gestión 
Logística 
Muy malo Recuento 32 22 21 2 0 77 
% del total 8,6% 5,9% 5,6% 0,5% 0,0% 20,6% 
Malo Recuento 0 29 47 2 0 78 
% del total 0,0% 7,8% 12,6% 0,5% 0,0% 20,9% 
Regular Recuento 25 14 26 4 0 69 
% del total 6,7% 3,7% 7,0% 1,1% 0,0% 18,4% 
Bueno Recuento 26 4 2 24 46 102 
% del total 7,0% 1,1% 0,5% 6,4% 12,3% 27,3% 
Muy bueno Recuento 0 0 0 21 27 48 
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 5,6% 7,2% 12,8% 
Total Recuento 83 69 96 53 73 374 
% del total 22,2% 18,4% 25,7% 14,2% 19,5% 100,0% 
 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario aplicado a los clientes de la empresa 




En la tabla 14, se puede apreciar que los clientes opinaron que la gestión logística va de un 
nivel muy malo a regular, del mismo modo con satisfacción del cliente desde el nivel muy 
bajo a regular teniendo un porcentaje total de 57.9% (216); del mismo modo solo un 31.5% 
(118) indicó tener un nivel muy bueno y bueno con respecto a gestión logística y alto y muy 
alto con respecto a satisfacción. 
  




Huertas (2018) concluyó mediante la aplicación del Rho Sperman, que, si existió relación 
entre la gestión logística y la satisfacción del cliente, ya que determinó que la correlación era 
muy alta o muy fuerte representada por un valor de 0.854. Asimismo, la significancia hallada 
de 0,000 es inferior que la significancia de trabajo determinada (0,05). Similar a los 
resultados obtenidos de la tabla 1 de la presente investigación, donde se mostró que el 
resultado del Rho Sperman = 0.560, con una significancia de 0.000 menor a 0.05 
significando que entre las variables gestión logística y satisfacción del cliente, existió una 
correlación positiva considerable. Por lo que es necesario llevar una buena gestión logística 
en la empresa para que los clientes se sientan satisfechos, es decir, poner a disposición del 
cliente los productos que necesita en las mejores condiciones, momento y lugar exacto, lo 
que permitirá a la empresa alcanzar sus objetivos. 
 
Carranza (2016) concluyó que existió un 52.3% de clientes insatisfechos en cuanto a gestión 
logística. Esta investigación corrobora lo antes mencionado en la tabla 2, donde el 59.9% 
acumulado respondió que la gestión logística va desde el nivel regular a muy malo, por lo 
tanto, es necesario mejorar la gestión logística de la empresa para poder satisfacer de la mejor 
manera las necesidades de los clientes, del mismo modo para que la empresa funcione 
eficientemente y para tener una ventaja competitiva frente a la competencia. 
 
Yagchirema (2015) concluyó que la mayoría de encuestados con un porcentaje de 60.1% 
respondió que la entrega de productos no era rápida. Esta investigación lo corrobora en su 
tabla 8, donde el 43.05% de los clientes encuestados respondieron que el tiempo requerido 
es de nivel muy malo, ya que existe demoras en la entrega de los productos, por lo tanto, es 
necesario mejorar los tiempos de entregas de productos como también realizar una buena 
planificación de tiempos y mucho más con aquellos clientes que se encuentran fuera de la 
ciudad. 
 
Martínez, De la Hoz, García y Molina (2017) concluyeron que en el factor entrega perfecta, 
existió una calificación media en cuanto a satisfacción, ya que la entrega se le considera 
perfecta cuando cumple con todos los papeles necesarios, con la verificación de la mercancía 
recibida y con los plazos del tiempo establecido. Esta investigación lo corrobora en la tabla 
12 donde muestra que el 73.5% de encuestados indicaron tener un nivel muy bajo y bajo con 
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el rendimiento percibido del servicio, por lo que es necesario que la empresa se implante 
metas concretas, con las cuales pueda ayudar a mejorar la satisfacción de sus clientes como, 
por ejemplo, entregas a tiempo, pedidos completos, documentación adecuada, etc. 
 
Valera (2016) concluyó que los clientes se sienten insatisfechos con respecto al stock de la 
materia prima con las que cuenta la empresa, trayendo consigo la pérdida de clientes y 
afectando económicamente a la empresa, esta investigación lo corrobora en la tabla 7 donde 
se mostró que el 74.6% de los clientes encuestados manifestaron que la existencia de 
materiales de la empresa para cubrir sus necesidades de demanda es de nivel muy mala a 
regular, por lo tanto es necesario llevar a cabo un óptimo manejo del almacén y de los stocks 
de productos lo que significa tener información real sobre los productos y la cantidad que 
necesita su demanda. 
 
Kotler (2001) dijo que el cliente al instante de adquirir un servicio o producto, pueden llegar 
percibir cualquiera de los niveles de satisfacción ya que comparan sus expectativas con lo 
brindado por la organización, estas se pueden ser insatisfacción, satisfacción y complacencia; 
esta investigación lo corrobora en la tabla 10 donde mostró que el 64.20% de los clientes 
encuestados manifestaron tener un nivel muy bajo a regular en cuanto a la satisfacción que 
tienen con la empresa, es decir que la mayoría de encuestados se sienten insatisfechos en 
cuanto al servicio que brinda la empresa, esta interpretación presentó uno de los niveles de 
satisfacción dichas por Kotler, por lo tanto la empresa debe mejorar la calidad del servicio 
que les brinda a sus clientes, implementar procesos y estrategias orientadas a la satisfacción 
del cliente para así ayudar a retener y obtener  más clientes y a la vez llegar a ser más 
competitivo en el mercado. 
 
Mehmood & Najmi (2017), concluyeron que el cliente de Pakistán desea la entrega oportuna 
y segura del producto, que se les proporcione una garantía de devolución del producto porque 
no recibieron lo que desean, pero la demanda de servicios como devolución, cambio y quejas 
con respecto al daño del producto está aumentando, esta investigación lo corrobora en la 
figura 12, que  mostró que el 74.06% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo y bajo con respecto a la solución de necesidades que ocurren en el envío de sus 
productos, es decir que la empresa no responde de la manera más adecuada posible a las 
quejas de sus clientes, por lo que es necesario que la empresa capacite a sus empleados a 
responder adecuadamente las quejas. 




5.1. Se determinó la correlación entre las variables mediante el Rho de Sperman, una 
significancia del 0.00 la cual rechaza la hipótesis nula y se obtuvo un coeficiente de 
0.560 lo que indicó que existe una correlación positiva moderada entre las variables, 
por lo tanto, se afirma que la gestión logística tiene efecto significativo con la 
satisfacción en los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L. 
(tabla1) 
 
5.2. Se analizó en cuanto a gestión logística que el 59.90% de los encuestados consideraron 
que es muy mala a regular. Según las dimensiones; la gestión de compras el 68.5% de 
los encuestados es de nivel muy mala a regular, en relación a la gestión de 
almacenamiento el 71.4% de los encuestados indicaron que es de nivel muy mala a 
regular, en cuanto a la gestión de inventario el 74.6% de los clientes encuestados 
manifestaron que es de nivel muy mala a regular, asimismo la gestión de transporte y 
distribución el 61.5% de los clientes encuestados de la empresa consideraron que es de 
nivel muy mala a regular. Por lo tanto, se consideró que en general la gestión logística 
que maneja la empresa no es buena ya que la mayoría de los clientes opinaron que 
estuvo entre muy mala a regular. (Tabla 2, 3, 4,5 y 6) 
 
 
5.3. Se analizó en cuanto a la satisfacción en los clientes que el 66.3% de encuestados 
indicaron tener un nivel muy bajo a regular asimismo las dimensiones como el nivel 
de satisfacción el 64.2% de encuestados indicaron que tener un nivel muy bajo y 
regular; las expectativas el 70.6% de encuestados indicaron tener un nivel muy bajo y 
regular; el rendimiento percibido el 73.5% de encuestados indicaron tener un nivel muy 
bajo y bajo. Por lo tanto, según los resultados los clientes presentaron un nivel bajo 
en cuanto a la satisfacción que sienten con lo ofrecido por la empresa. (tabla 7,8,9 y 
10) 
 
5.4. Se analizó por último la relación entre gestión logística y la satisfacción de los clientes 
donde en la tabla 14 los clientes opinaron que la gestión logística va de un nivel muy 
malo a regular, del mismo modo con satisfacción del cliente desde el nivel muy bajo a 
regular teniendo un porcentaje total de 57.9% (216); del mismo modo solo un 31.5% 
(118) indicó tener un nivel muy bueno y bueno con respecto a gestión logística y alto 
y muy alto con respecto a satisfacción. 




Se le recomienda al gerente de la Empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L mejorar 
el proceso de gestión logística en general ya que los resultados no son muy favorables para 
ello se le sugiere tener un mejor manejo de la gestión de inventarios ya que tiene el más alto 
porcentaje negativo implementado un mejor manejo del almacenaje de los productos por 
mayor demanda para brindar un buen servicio a cada uno de los clientes. 
 
También se le recomienda mejorar los tiempos de entrega, ya que según los resultados 
obtenidos el tiempo de entrega no ha sido el adecuado para la mayoría de los clientes, es por 
ello que se debe preparar los pedidos tan pronto sean solicitados, tenerlos preparados el día 
anterior de salir, esto hará que la empresa funcione eficientemente y cumpla con sus tiempos 
establecidos. 
 
Asimismo se le sugiere mejorar la satisfacción del cliente sobre todo en el rendimiento 
percibido del servicio, mejorando la manipulación de sus productos, la imagen corporativa 
que los colaboradores brindan a los clientes, es decir, que los colaboradores vistan un 
uniforme adecuado para así dar al cliente una mejor imagen, seguridad y confianza; también 
brindar una rápida y adecuada atención al cliente, respondiendo sus solicitudes y reclamos 
de la mejor manera posible. 
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                                   ANEXO 1 
 Matriz de consistencia lógica de la investigación  




Objetivo específico  








la relación  
entre la  
gestión  
logística y la 
satisfacción  









relación de la 
gestión logística y 
satisfacción en los 
clientes de la 
empresa Proyectos 
e Inversiones 
Danko EIRL Nuevo 



























“La gestión logística 
comprende desde el 
procesamiento de pedidos, 
seguido del inventario, el 
transporte, el 
almacenamiento, el manejo 
de materiales seguido del 
empacado; es decir esto 
todo lo que forma parte de la 
red empresarial”. 




Tipo de Investigación  
Cualitativo  
  







Los clientes de la empresa 
proyecto e inversiones Danko 





Técnica e Instrumento de 
investigación  





pedidos  7,8  
Analizar la gestión 




















satisfacción en los 
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    Satisfecho  22,23,24    
  Analizar la relación 
de la gestión 
logística y 
satisfacción en los 















Conformidad  25,26,27  
  
"El nivel del estado de 
ánimo de una persona que 
resulta de comparar el  
rendimiento percibido de  
un producto o servicio con 
sus expectativas". Philip 
Kotler (2001).  
  
Complacencia  28,29,30  
Expectativa  
Ofrecimientos  31  
Referencias  32  






Eficacia  35  
Precio accesible  36, 37  
                              
 
               Elaboración: propia 
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ANEXO 2  
RESULTADOS DEL ALFA DE CRONBACH  
  




En los resultados del alfa de Cronbach para la variable de gestión logística se obtuvo un 0.852 lo que significa que el instrumento 
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RESULTADOS DEL ALFA DE CRONBACH  
  





En los resultados del alfa de Cronbach para la variable de satisfacción del cliente se obtuvo un 0.863 lo que significa que el instrumento 





ANEXO 3  
CUESTIONARIO SOBRE GESTIÓN LOGÍSTICA 
ESTIMADO CLIENTE (A) DE PROYECTO E INVERSIONES DANKO EIRL.  
El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar información para el Trabajo de 
investigación de Pre – Grado, de la Universidad César Vallejo. Estableciéndose, para cada 
una de ellas, preguntas que permitan recaudar la información necesaria para el presente 
estudio. Recordando, que la información suministrada por Usted es de carácter 
confidencial y únicamente con fines investigativos.  
Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o incorrectas, por 
favor responda sinceramente cada afirmación, y no olvide  
      
Totalmente de 
acuerdo  
De acuerdo  Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo  
En desacuerdo  Totalmente en 
desacuerdo  
5  4  3  2  1  
 
   
  
ÍTEMS  
Valoración   





1. ¿Las marcas ofrecidas por la empresa Danko son de alta 
rotación en su negocio?  
          
2. ¿Considera que el valor de los productos es el adecuado y 
satisface sus necesidades para cumplir su demanda?  
          
3. ¿Está de acuerdo con las marcas que ofrece la empresa 
Danko?  
          
4. ¿Considera que el precio es el factor más importante en la 
decisión de compra de productos?  
          
5. ¿Los productos ofrecidos por la empresa Danko cubre sus 
necesidades de demanda?  
          
6. ¿Considero que la calidad de los productos adquiridos en la 
empresa Danko son buenos?  
          
7. ¿La empresa Danko emite su orden de pedido de manera 
adecuada?  
          
8. ¿Usted puede consultar la ubicación de sus pedidos en el 
momento que usted la exija?  
          
 
9. ¿La mercadería que recepciona se encuentra en las buenas 
condiciones?  
          
10. ¿El despacho de la mercadería cumple con sus 
exigencias?  



























 11. ¿Cree que se da la filosofía del “justo a tiempo” cuando 
realiza y recepciona su pedido?  
          
12. ¿Considera que, al momento del despacho en su punto de 
venta, es la más óptima?  
          
13. Respecto al servicio de despacho ¿Cómo se siente con el 
tiempo que tuvo que esperar para ser atendido?  
          
 
14. ¿El vendedor lo mantiene informado sobre el stock de los 
productos para que pueda realizar su pedido?  
          
15. ¿Los productos ofrecidos por la empresa Danko, coincide 
con los productos que usted necesita para abastecer su 
negocio?  
          
 
16. Cuando realiza su pedido ¿le han faltado productos?  
          
17. ¿Confía en la garantía de los productos que le brinda 
empresa Danko?  
          
18. ¿Considera que el servicio que le brinda la empresa Danko 
es segura?  
          
19. ¿El tipo de vehículo que utiliza la empresa Danko para el 
envió de sus productos es el apropiado?  
          
20. ¿El tiempo de entrega de sus productos es el pactado por 
su vendedor?  
          
21. ¿Cree que el tiempo que transcurre desde que usted tiene la 
necesidad de la compra hasta que éste es entregado, es el 
adecuado?  
























































   
I. Datos informativos  
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario  
2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Gestión logística”  
3. Autor original: Aguirre y Cánova (2019)  
4. Forma de aplicación: Colectiva.  
5. Medición: Gestión logística para la satisfacción del cliente  
6. Administración: Clientes de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 
E.I.R.L.  
7. Tiempo de aplicación: 17 minutos  
   
II. Objetivo del instrumento:  
Diagnosticar el nivel de gestión logística de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019.   
III. Validación y confiabilidad:  
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican 
Hernández, Fernández y Baptista (2014), a fin de analizar las proposiciones 
para comprobar si los enunciados están bien definidos en relación con la 
temática planteada, y si las instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar 
confusión al desarrollar la prueba. Para la validación se emplearon como 
procedimientos la selección de los expertos, en investigación y en la temática 
de investigación. La entrega de la carpeta de evaluación a cada experto: 
cuadro de operacionalización de las variables, instrumento y ficha de opinión 
de los expertos; mejora de los instrumentos en función a las opiniones y 
sugerencias de los expertos.  
Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de relaciones 
interpersonales, se aplicó una prueba piloto; posterior a ello, los resultados 
fueron sometidos a los procedimientos del método Alpha de Crombach, 
citado por Hernández, Fernández y Baptista (2014); el cálculo de 
confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 0,852, resultado que a luz 
de la tabla de valoración e interpretación de los resultados de Alpha de 
Cronbach se asume como una confiabilidad muy fuerte, que permite 




 Alfa de Cronbach  N de elementos  
0,852  21  
Elaboración: propia 
 
IV. Dirigido a:  
374 Clientes de la Empresa Proyecto e Inversiones Danko E.I.R.L.  
V. Materiales necesarios:  
Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador.  
VI. Descripción del instrumento:  
El instrumento referido presenta 17 ítems con una valoración de 1 a 5 
puntos cada uno (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo =2, Ni de 
acuerdo ni en desacuerdo =3, De acuerdo =4 y Totalmente de acuerdo =5); 
los cuales están organizados en función a las dimensiones de la variable 
gestión logística.  
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los 
enunciados (variable), considerando la valoración referenciada. Los 
resultados, de la escala de estimación serán organizados o agrupados en 
función a la escala establecida.  
 Distribución de ítems por dimensiones  
Gestión de Compra  1,2,3,4,5,6,7,8  
Gestión de almacenamiento  9,10,11,12,13,14,15  
Gestión de Inventario  14,15  
Gestión de Transporte  16,17,18,19,20,21  
  
Puntaje por dimensión y variable 
Para un mejor entendimiento de las interpretaciones se tomó en cuenta 
los siguientes niveles: 
   
  
Niveles  
Valoración A nivel 
de 
variable  
     
D1  D2  D3  D4  
Muy bueno Totalmente de acuerdo 88-105  38-45  29-35  8-10  25-30  
Bueno De acuerdo 71-87  30-37  24-28  7-7  20-24  
Regular Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo  
55-70  23-29  18-23  5-6  16-19  
Malo Desacuerdo 38-54  15-22  13-17  4-4  11-15  
Muy malo Totalmente en desacuerdo 21-37  8-14  7-12  2-3  6-10  
54  
  
CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
  
  
ESTIMADO CLIENTE (A) DE PROYECTOS E INVERSIONES DANKO E.I.R.L.  
El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar información para el Trabajo de 
investigación de Pre – Grado, de la Universidad César Vallejo. Estableciéndose, para 
cada una de ellas, preguntas que permitan recaudar la información necesaria para el 
presente estudio. Recordando, que la información suministrada por Usted es de carácter 
confidencial y únicamente con fines investigativos.  
Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o 




De acuerdo  Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo  
En desacuerdo  Totalmente en 
desacuerdo  












 22. ¿El servicio que brinda empresa Danko se adapta a sus 
necesidades como cliente?  
          
23. ¿Considera usted que el número de elementos (Los 
vehículos y el equipo de colaboradores) con que cuenta la 
empresa Danko satisfacen sus expectativas como cliente?  
          
24. ¿Se siente satisfecho con las compensaciones que realiza la 
empresa Danko en respuesta a alguna situación 
desfavorable en el servicio?  
          
25. ¿Usted se siente conforme con el servicio brindado por el 
personal de Danko?  
          
26. ¿Considera Ud. que no se cumple con las condiciones de 
servicio de manera segura?  
          
27. ¿En su opinión la empresa no ha cumplido con solucionar 
sus requerimientos?  
          
28. ¿Los productos brindados por la empresa son los exigidos 
por su persona?  




















29. ¿El personal de ventas y despacho le brindan la 
información necesaria al momento de adquirir los 
productos de la empresa Danko?  
          
 
  30. ¿Siente seguridad después de recibir información sobre el 
proceso y características del servicio?  
          
 
31. Cuándo le explican las características del producto y luego 
lo recepciona ¿cumple con sus expectativas?  
          
32. Según su experiencia ¿recomendaría a otras personas 
comprar en la empresa Danko?  
          
 
33. ¿Considera que las quejas de clientes se realizan 
principalmente por el retraso de sus pedidos?  
          
34. Considera que “de presentar alguna queja respecto a la 
atención adecuada de su pedido” éste sería atendido?  
          
35. Cuando un producto no le llega ¿la empresa actúa 
rápidamente para compensar su falta?  
          
36. ¿El estado en que llega su pedido en su punto de venta, 
justifica al precio que paga por ellos?  
          
37. En su opinión, ¿cree que la empresa Danko posee precios 
accesibles en comparación a otras distribuidoras?  




Ficha técnica  
   
I. Datos informativos  
1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario  
2. Nombre del instrumento: Cuestionario “Satisfacción Laboral”  
3. Autor original: Aguirre y Cánova (2019)  
4. Forma de aplicación: Colectiva.  
5. Medición: Gestión logística para la satisfacción del cliente  
6. Administración: Clientes de la empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.  
7. Tiempo de aplicación: 17 minutos  
  
II. Objetivo del instrumento:  
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.- Nuevo Chimbote,2019.   
III. Validación y confiabilidad:  
El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto según lo indican Hernández, 
Fernández y Baptista (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si 
los enunciados están bien definidos en relación con la temática planteada, y si las 
instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. 
Para la validación se emplearon como procedimientos la selección de los expertos, 
en investigación y en la temática de investigación. La entrega de la carpeta de 
evaluación a cada experto: cuadro de operacionalización de las variables, 
instrumento y ficha de opinión de los expertos; mejora de los instrumentos en 
función a las opiniones y sugerencias de los expertos.  
Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de relaciones interpersonales, 
se aplicó una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los 
procedimientos del método Alpha de Crombach, citado por Hernández, Fernández 
y Baptista (2014); el cálculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue α= 
0,863, resultado que a luz de la tabla de valoración e interpretación de los resultados 
de Alpha de Cronbach se asume como una confiabilidad muy fuerte, que permite 






Alfa de Cronbach  N de elementos  




IV. Dirigido a:  
374 Clientes de la Empresa Proyecto e Inversiones Danko E.I.R.L.  
V. Materiales necesarios:  
Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador.  
VI. Descripción del instrumento:  
El instrumento referido presenta 17 ítems con una valoración de 1 a 5 puntos cada 
uno (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo =2, Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo =3, De acuerdo =4 y Totalmente de acuerdo =5); los cuales están 
organizados en función a las dimensiones de la variable gestión logística.  
La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los enunciados 
(variable), considerando la valoración referenciada. Los resultados, de la escala de 
estimación serán organizados o agrupados en función a la escala establecida.  
  
Distribución de ítems por dimensiones  
  
Nivel de satisfacción  22,23,24,25,26,27,28,29,30  
Expectativas  31,32,33,34  
Rendimiento percibido  35,36,37  
 
      
Puntaje por dimensión y variable 
 








A nivel de 
variable  
    
D1  D2  D3  










Alto De acuerdo 54-66  31-37  14-16  10-12  










Bajo Desacuerdo 29-41  16-22  7-9  5-7  
Muy bajo totalmente desacuerdo 16-28  9-15  4-6  3-4  
58  
  
 Gestión logística 
 
 
Base de datos de las 2 variables 
MANIPULACION TRANSPORTE
Nº  DE  
ENCUESTADOS
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 TOTAL
CATEGORIZACI
ON
1 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
2 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 5 83 1
3 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 68 3
4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
5 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
6 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 73 2
7 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
8 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
9 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 81 1
10 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
11 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
12 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
13 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
14 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 67 3
15 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 5 51 5
16 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 4 52 5
17 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 4 54 4
18 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 5 59 4
19 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 55 4
20 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 56 4
21 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 4 50 5
22 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 53 5
23 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
24 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 54 4
25 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 56 4
26 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 53 5
27 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 4 54 4
28 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 4 56 4
29 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
30 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 56 4
31 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 58 4
32 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 5 53 5
33 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 4 54 4
34 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 4 56 4
35 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
TIEMPO REQUERIDOFIABILIDADEXISTENCIA DE MATERIALESDESPACHOGESTION DE PEDIDOSNECESIDAD DE COMPRAEVALUACION DE PROVEEDORES
GESTION DE TRANSPORTE Y DISTRIBUCIONGESTION DE IVENTARIOGESTION DE ALMACENAMIENTOGESTION DE COMPRAS
36 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 71 2
37 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
38 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 61 4
39 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
40 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
41 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
42 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
43 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
44 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 67 3
45 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 84 1
46 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 69 3
47 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
48 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 68 3
49 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2





51 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
52 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
53 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
54 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
55 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 5 55 4
56 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
57 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
58 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
59 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
60 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 3 83 1
61 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 69 3
62 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 4 80 1
63 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 68 3
64 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 71 1
65 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
66 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
67 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
68 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
69 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
70 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
71 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
72 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 50 5
73 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 1
74 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 67 3
75 2 4 4 4 5 5 4 2 3 5 2 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 80 1
76 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
77 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
78 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 68 3
79 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 71 2
80 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
81 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
82 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 69 3
83 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
84 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
85 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
86 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 71 2
87 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
88 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2
89 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
90 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 2 80 1
91 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
92 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
93 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 66 3
94 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
95 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
96 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
97 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
98 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
99 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 4 56 4
100 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 54 4
101 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 4 50 5
102 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 4 52 5
103 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 4 52 5
104 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 4 50 5
105 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 84 1
106 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
107 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
108 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 5 73 2
109 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2






111 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
112 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
113 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
114 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
115 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 5 55 4
116 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
117 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 50 5
118 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
119 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
120 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 84 1
121 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
122 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 82 1
123 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 72 2
124 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
125 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
126 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
127 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
128 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
129 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 83 1
130 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
131 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
132 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
133 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2
134 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 64 4
135 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 84 1
136 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 66 3
137 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 82 1
138 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 72 2
139 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
140 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 83 1
141 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 71 2
142 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 69 3
143 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
144 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 81 1
145 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
146 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
147 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
148 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 69 3
149 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 4 54 4
150 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 53 5
151 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 5 49 5
152 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 4 56 4
153 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 55 4
154 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 4 56 4
155 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 2 80 1
156 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
157 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
158 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
159 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 2 72 2
160 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
161 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
162 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
163 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 67 3
164 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 82 1
165 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 68 3
166 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 71 2
167 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 2 80 1
168 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 71 2
169 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3





171 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 80 1
172 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
173 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 71 2
174 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 5 53 5
175 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
176 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
177 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 5 51 5
178 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 4 52 5
179 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 5 55 4
180 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 58 4
181 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 4 56 4
182 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 5 57 4
183 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 5 51 5
184 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 4 54 4
185 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 60 4
186 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 55 4
187 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 5 57 4
188 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 53 5
189 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 5 55 4
190 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 4 56 4
191 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 67 3
192 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 54 4
193 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 58 4
194 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 5 53 5
195 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 53 5
196 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 54 4
197 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 3 81 1
198 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 73 2
199 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 67 3
200 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
201 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
202 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 5 55 4
203 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
204 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
205 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2
206 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
207 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 5 85 1
208 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 67 3
209 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
210 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 67 3
211 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 71 2
212 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
213 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 73 2
214 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 66 3
215 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
216 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 82 1
217 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 5 55 4
218 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 70 2
219 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 5 53 5
220 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 69 3
221 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 5 67 3
222 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 3 83 1
223 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 69 3
224 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 2 78 1
225 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 5 69 3
226 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 68 3
227 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 83 1
228 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
229 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 69 3
230 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 61 4
231 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
232 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
233 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
234 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 3 51 5
235 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2




237 2 4 4 4 5 5 4 2 3 5 2 4 4 4 5 5 4 2 3 5 5 81 1
238 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
239 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 2 82 1
240 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 5 69 3
241 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
242 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 3 81 1
243 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
244 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 69 3
245 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
246 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 85 1
247 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
248 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
249 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 50 5
250 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2
251 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 64 4
252 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 5 83 1
253 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 67 3
254 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
255 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 67 3
256 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 71 2
257 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 2 80 1
258 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 73 2
259 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 66 3
260 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
261 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 55 4
262 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 54 4
263 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 5 51 5
264 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 4 52 5
265 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 50 5
266 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 5 51 5
267 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 84 1
268 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 67 3
269 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 84 1
270 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 5 73 2
271 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
272 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 83 1
273 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 2 70 2
274 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
275 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 61 4
276 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 84 1
277 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
278 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
279 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 5 53 5
280 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
281 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 4 66 3
282 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 5 85 1
283 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
284 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 3 81 1
285 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 5 73 2
286 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
287 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 83 1
288 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 71 2
289 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3
290 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
291 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 85 1
292 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
293 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
294 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
295 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2
296 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 65 4
297 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 5 85 1
298 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
299 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 4 5 83 1
300 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 72 2
301 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 71 2
302 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 83 1
303 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
304 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 69 3
305 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 5 63 4
306 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 80 1
307 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
308 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
309 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 5 53 5
310 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 4 70 2
311 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 4 54 4
312 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 53 5
313 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 4 48 5
314 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 54 4
315 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 4 56 4
316 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 5 57 4
317 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 3 81 1
318 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 73 2
319 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 68 3









321 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 5 75 1
322 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
323 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
324 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
325 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 2 66 3
326 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 3 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 82 1
327 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 68 3
328 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 2 68 3
329 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 5 83 1
330 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 72 2
331 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 5 69 3
332 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
333 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 2 4 4 4 5 5 4 3 3 4 5 81 1
334 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 5 55 4
335 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 72 2
336 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 4 52 5
337 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 5 71 2
338 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 65 4
339 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 5 51 5
340 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 2 2 5 53 5
341 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 4 54 4
342 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 56 4
343 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 5 57 4
344 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 4 56 4
345 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 4 50 5
346 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 5 55 4
347 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 60 4
348 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 54 4
349 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 56 4
350 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 4 54 4
351 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 4 54 4
352 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 5 57 4
353 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 65 4
354 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 2 3 2 2 2 2 3 3 5 57 4
355 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 58 4
356 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 5 53 5
357 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 5 55 4
358 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 4 56 4
359 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
360 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 5 73 2
361 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 67 3
362 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4 62 4
363 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 3 83 1
364 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 2 2 3 2 3 3 2 5 1 2 4 54 4
365 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 5 73 2
366 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 2 2 3 2 3 3 2 4 1 2 5 53 5
367 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 3 4 3 4 4 3 2 3 4 2 68 3
368 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 3 2 64 4
369 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 4 4 4 4 5 5 4 2 3 5 3 83 1
370 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 68 3
371 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 4 4 4 4 5 5 4 3 2 5 5 85 1
372 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 4 2 66 3
373 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 70 2
374 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 4 82 1
64  
  




Nº  DE  
ENCUESTADOS
P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 TOTAL
CATEGORIZACI
ON
1 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
2 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
3 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
6 4 4 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
7 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
8 3 4 4 3 5 4 5 3 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
9 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
10 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
11 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
12 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
13 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
14 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
15 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 4
16 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 39 5
17 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 41 5
18 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 39 5
19 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 37 5
20 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 40 5
21 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 43 4
22 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 42 4
23 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
24 3 2 2 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 50 4
25 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
26 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 51 4
27 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
28 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 51 4
29 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
30 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4 47 4
31 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 5 54 4
32 2 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 52 4
33 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 48 4
34 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 5 5 4 5 5 55 4
35 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 65 1
36 4 4 4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 61 3
37 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
38 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
39 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
40 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
NIVEL DE SATISFACCION EXPECTATIVA RENDIMIENTO PERCIBIDO




41 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
42 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
43 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
44 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
45 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
46 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
47 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
48 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 1
49 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
50 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
51 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
52 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
53 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
54 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
55 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
56 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
57 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
58 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
59 3 2 2 3 4 2 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 60 3
60 5 4 4 3 5 5 2 5 4 2 2 5 5 2 5 5 63 3
61 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
62 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 57 4
63 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
64 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 5 2 5 5 59 3
65 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
66 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
67 3 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 58 4
68 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
69 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
70 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
71 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
72 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
73 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
74 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
75 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
76 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
77 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
78 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
79 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
80 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
81 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
82 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
83 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
84 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
85 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
86 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
87 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
88 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
89 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1




91 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
92 5 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 61 3
93 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 59 3
94 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
95 4 4 4 3 4 5 4 4 3 2 4 5 5 4 5 5 65 2
96 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
97 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
98 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
99 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 42 4
100 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 42 4
101 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 42 4
102 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 43 4
103 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 41 5
104 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 42 4
105 5 4 4 3 5 5 5 5 4 3 3 5 5 3 5 5 69 1
106 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
107 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
108 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 60 3
109 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 5 2 5 5 60 3
110 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
111 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 2 4 4 56 4
112 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
113 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
114 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
115 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
116 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
117 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
118 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
119 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
120 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
121 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
122 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
123 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
124 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
125 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
126 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
127 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
128 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
129 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
130 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
131 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
132 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
133 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
134 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
135 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 74 1
136 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
137 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
138 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
139 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2









141 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
142 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
143 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
144 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
145 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
146 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
147 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
148 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
149 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 36 5
150 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 40 5
151 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 42 4
152 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 38 5
153 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 40 5
154 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
155 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
156 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 61 3
157 3 4 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 58 4
158 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 63 3
159 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59 3
160 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
161 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
162 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
163 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
164 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
165 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
166 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
167 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
168 4 4 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
169 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
170 3 4 4 3 5 4 5 3 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
171 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
172 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
173 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
174 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
175 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
176 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
177 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 4
178 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 39 5
179 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 41 5
180 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 39 5
68  
   
181 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 37 5
182 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 40 5
183 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 43 4
184 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 42 4
185 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
186 3 2 2 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 50 4
187 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
188 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 51 4
189 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
190 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 51 4
191 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
192 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4 47 4
193 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 5 54 4
194 2 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 52 4
195 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 48 4
196 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 5 5 4 5 5 55 4
197 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
198 4 4 4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 61 3
199 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
200 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
201 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
202 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
203 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
204 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
205 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
206 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
207 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
208 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
209 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
210 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
211 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
212 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
213 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
214 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
215 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
216 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
217 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
218 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
219 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
220 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
221 3 2 2 3 4 2 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 60 3
222 5 4 4 3 5 5 2 5 4 2 2 5 5 2 5 5 63 3
223 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
224 2 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 57 4
225 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
226 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 5 2 5 5 59 3
227 4 4 3 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
228 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
229 3 4 3 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 58 4
230 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
231 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
232 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
233 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
234 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5







236 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
237 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
238 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
239 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
240 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
241 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
242 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
243 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
244 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
245 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
246 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
247 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
248 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
249 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
250 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
251 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
252 3 4 4 3 5 5 5 5 4 2 3 5 5 3 5 5 66 1
253 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
254 5 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 4 4 61 3
255 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 59 3
256 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
257 4 4 4 3 4 5 4 4 3 2 4 5 5 4 5 5 65 2
258 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
259 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
260 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
261 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 42 4
262 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 42 4
263 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 42 4
264 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 43 4
265 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 41 5
266 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 42 4
267 5 4 4 3 5 5 5 5 4 3 3 5 5 3 5 5 69 1
268 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
269 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
270 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 60 3
271 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 2 5 5 2 5 5 60 3
272 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
273 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 4 4 2 4 4 56 4
274 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
275 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
276 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
277 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
278 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
279 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5









281 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
282 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
283 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
284 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
285 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
286 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
287 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
288 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
289 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
290 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
291 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
292 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
293 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
294 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
295 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
296 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
297 5 4 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 74 1
298 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
299 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
300 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
301 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
302 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
303 4 4 4 3 5 5 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
304 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
305 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
306 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
307 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
308 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
309 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
310 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
311 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 36 5
312 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 40 5
313 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 42 4
314 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 38 5
315 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 40 5
316 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
317 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
318 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 61 3
319 3 4 4 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 58 4
320 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 63 3
71  
  
321 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59 3
322 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
323 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
324 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
325 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
326 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
327 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
328 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2
329 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
330 4 4 4 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 62 3
331 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
332 3 4 4 3 5 4 5 3 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
333 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
334 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
335 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
336 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
337 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
338 3 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
339 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 43 4
340 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 3 39 5
341 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 41 5
342 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 39 5
343 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 37 5
344 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 40 5
345 3 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 43 4
346 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 42 4
347 3 4 4 3 3 4 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
348 3 2 2 3 3 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 50 4
349 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
350 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 51 4
351 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
352 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 51 4
353 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
354 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 4 3 4 4 3 4 47 4
355 3 3 2 3 2 2 2 3 2 4 4 5 5 4 5 5 54 4
356 2 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 52 4
357 2 2 2 2 2 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 48 4
358 3 2 2 2 3 3 2 3 3 4 4 5 5 4 5 5 55 4
359 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 65 2
360 4 4 4 3 4 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 61 3
361 3 4 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
362 3 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 68 1
363 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 64 2
364 2 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 5
365 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 59 3
366 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 34 5
367 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
368 3 4 4 3 4 5 4 5 3 4 4 5 5 4 5 5 67 1
369 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 75 1
370 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 5 5 66 1
371 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 63 3
372 4 4 4 3 5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 65 2
373 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 5 5 64 2






Opinión de los clientes sobre la evaluación de proveedores de la empresa Proyectos e 










Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre gestión logística de la 
empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 












Figura 13. Opinión de los clientes sobre la evaluación de proveedores de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 15 
Interpretación: 
La figura 13 muestra que el 70.9% de los clientes encuestados indicaron que la evaluación 
de proveedores de la empresa es muy mala a regular, mientras el 15.50% consideraron que 
fue muy buena y un 13.6% consideraron que fue bueno.  
Evaluación de proveedores 
 Nº % 
 Muy malo 116 31,0 
Malo 78 20,9 
Regular 71 19,0 
Bueno 51 13,6 
Muy bueno 58 15,5 
Total 374 100,0 
Evaluación de proveedores 




Opinión de los clientes sobre la necesidad de compra de los productos de la empresa 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística de la 














Figura 14. Opinión de los clientes sobre la necesidad de compra de los productos de la 
empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 16 
 
Interpretación: 
La figura 14 muestra que el 87.10% de los clientes encuestados indicaron la necesidad de 
compra de los productos de la empresa es muy mala y regular, mientras el 12.57% 
consideraron que fue muy buena y un 0.27% consideraron que es buena. 
 
Necesidad de compra 
 Nº % 
 Muy malo 171 45,7 
Regular 155 41,4 
Bueno 1 ,3 
Muy bueno 47 12,6 




Opinión sobre la manipulación de los productos de la empresa Proyectos e Inversiones 










Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre sobre la gestión logística de 














Figura 15. Opinión de los clientes sobre las marcas ofrecidas por la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 17 
 
Interpretación. 
La figura 15 muestra que el 89.1% de los clientes encuestados manifestaron que es muy 
mala a regular en cuanto a la manipulación de los productos por la empresa, mientras el 
10,07% consideraron como muy bueno, el 0.27% consideraron como bueno. 
 
Manipulación 
 Nº % 
 Muy malo 212 56,7 
Malo 1 ,3 
Regular 120 32,1 
Bueno 1 ,3 
Muy bueno 40 10,7 






 Opinión de los clientes sobre el despacho de los productos de la empresa Proyectos e 










Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario la gestión logística de la Empresa 














Figura 16. Opinión de los clientes sobre el despacho de los productos de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 18 
 
Interpretación. 
La figura 16 muestra que el 70.10% de los clientes encuestados manifestaron que el 
despacho de los productos de la empresa es muy malo a regular, mientras el 17.6% 
consideraron que fue buena y un 12.3% consideraron que es buena. 
 
Despacho 
 Nº % 
 Muy malo 76 20,3 
Malo 78 20,9 
Regular 108 28,9 
Bueno 46 12,3 
Muy bueno 66 17,6 




Opinión de los clientes sobre la existencia de materiales de la empresa Proyectos e 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre gestión logística de la 















Figura 16. Opinión de los clientes sobre la existencia de materiales de la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 18 
Interpretación. 
La figura 16 muestra que el 74.6% de los clientes encuestados manifestaron que es muy 
mala a regular la existencia de materiales de la empresa para cubrir las necesidades de 
demanda, mientras el 24.06% consideraron que es buena y 1.34% consideraron que es muy 
buena. 
Existencia de materiales 
 Nº % 
 Muy malo 78 20,9 
Malo 113 30,2 
Regular 88 23,5 
Bueno 90 24,1 
Muy bueno 5 1,3 




Opinión sobre la fiabilidad de los productos de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 








Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística de la 















Figura 17. Opinión de los clientes sobre la fiabilidad de los productos de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 19 
 
Interpretación. 
La figura 17 muestra que el 57.49% de los clientes encuestados manifestaron que en cuanto 
a la fiabilidad de los productos de la empresa es muy mala, el 22.99% consideraron que es 
regular y el 19,52% consideraron que es muy buena.  
 
Fiabilidad 
 Nº % 
 Muy malo 215 57,5 
Regular 86 23,0 
Muy bueno 73 19,5 




Opinión de los clientes sobre el transporte que brinda la empresa Proyectos e Inversiones 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la gestión logística de la 















Figura 18. Opinión de los clientes sobre el transporte que brinda la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 20 
 
Interpretación. 
La figura 18 muestra que el 89% de los clientes encuestados consideraron que el transporte 
que brinda la empresa es muy malo y regular, mientras el 10.70% consideraron que es muy 
bueno y el 0.27% consideraron que es bueno. 
Transporte 
 Nº % 
 Muy malo 213 57,0 
Regular 120 32,1 
Bueno 1 ,3 
Muy bueno 40 10,7 




Opinión sobre el tiempo requerido de la empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre gestión logística de la 














Figura 19. Opinión de los clientes sobre el tiempo requerido de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 21 
 
Interpretación. 
La figura 18 muestra que el 72.1% de los clientes encuestados consideraron que el tiempo 
requerido es muy malo y regular, mientras el 20.59% consideraron que es bueno y 7.22% 
consideraron que es muy bueno. 
 
Tiempo requerido 
 Nº % 
 Muy malo 161 43,0 
Regular 109 29,1 
Bueno 77 20,6 
Muy bueno 27 7,2 




Opinión sobre lo satisfecho están los clientes de la empresa Proyectos e Inversiones 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 














Figura 20. Opinión de los clientes lo satisfecho están los clientes de la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 22 
 
Interpretación. 
La figura 20 muestra que el 60.5% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo y bajo en cuanto a la satisfacción que tienen con la empresa, mientras el 20.86% 
consideraron tener un nivel alto y un 18.72% tuvieron un nivel muy alto. 
 
Satisfecho 
 Nº % 
 Muy bajo 142 38,0 
Bajo 84 22,5 
Alto 78 20,9 
Muy alto 70 18,7 




Opinión de los clientes sobre la conformidad de los productos de la empresa Proyectos e 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 














Figura 21. Opinión de los clientes sobre la conformidad con los productos de la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 23 
 
Interpretación. 
La figura 21 muestra que el 67.4% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo a regular con la conformidad de los productos, mientras el 22.19% tuvieron un 
nivel alto y el 10.43% tuvieron un nivel alto. 
  
Conformidad 
 Nº % 
 Muy bajo 137 36,6 
Bajo 80 21,4 
Regular 35 9,4 
Alto 83 22,2 
Muy alto 39 10,4 




Opinión de los clientes sobre la complacencia del servicio brindado por la empresa 
Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 














Figura 22. Opinión de los clientes sobre la complacencia del servicio brindado por la 
empresa Proyectos e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 24 
 
Interpretación. 
La figura 22 muestra que el 66.6% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo a regular con respecto a la complacencia por el servicio brindado por la empresa, 
mientras el 21.39% tuvieron un nivel alto, 12.03% tuvieron un nivel muy alto. 
 
Complacencia 
 Nº % 
 Muy bajo 80 21,4 
Bajo 140 37,4 
Regular 29 7,8 
Alto 80 21,4 
Muy alto 45 12,0 




Opinión sobre los ofrecimientos por parte de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 
E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
 
Ofrecimientos 
 Nº % 
 Muy bajo 222 59,4 
Regular 68 18,2 
Alto 84 22,5 
Total 374 100,0 
 
Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 














Figura 23. Opinión de los clientes sobre los ofrecimientos de la empresa Proyectos e 
Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 25 
 
Interpretación. 
La figura 23 muestra que el 59.36% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo con respecto los ofrecimientos en su venta, el 22.46% tuvieron un nivel alto y el 





Opinión de los clientes sobre las referencias que recibió de la empresa Proyectos e 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 














Figura 24. Opinión de los clientes sobre las referencias que recibió de la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 26 
 
Interpretación. 
La figura 24 muestra que el 71.66% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo sobre las referencias que recibieron, el 19.79% tuvieron un nivel muy alto y un 




 Nº % 
 Muy bajo 268 71,7 
Alto 32 8,6 
Muy alto 74 19,8 




Opinión de los clientes sobre la solución de incidentes en la empresa Proyectos e 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 















Figura 25. Opinión de los clientes sobre la solución los incidentes en la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 27 
 
Interpretación. 
La figura 25 muestra que el 74% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo y bajo con respecto la solución de los incidentes en la empresa, mientras el 
16.31% tuvieron un nivel muy alto y el 17.9% tuvieron un nivel alto. 
 
Solución de necesidades 
 Nº % 
 Muy bajo 125 33,4 
Bajo 152 40,6 
Alto 36 9,6 
Muy alto 61 16,3 
Total 374 100,0 
Solución de necesidades 




 Opinión de los clientes sobre eficacia de la empresa Proyectos e Inversiones Danko 






Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 















Figura 26. Opinión de los clientes sobre eficacia de la empresa Proyectos e Inversiones 
Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 28 
 
Interpretación. 
La figura 26 muestra que el 71.66% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
muy bajo sobre la eficacia de la empresa, el 19.79% tuvieron un nivel muy alto y el 8.56% 
tuvieron un nivel alto. 
 
Eficacia 
 Nº % 
 Muy bajo 268 71,7 
Alto 32 8,6 
Muy alto 74 19,8 




Opinión de los clientes sobre la omisión de productos al momento de realizar o recibir su 









Fuente: Obtenido de la base de datos del cuestionario sobre la satisfacción del cliente de 















Figura 27. Opinión de los clientes sobre la omisión de productos de la empresa Proyectos 
e Inversiones Danko E.I.R.L.-Nuevo Chimbote, 2019. 
Fuente: Tabla 29 
 
Interpretación. 
La figura 27 muestra que el 40.64% de los clientes encuestados manifestaron tener un nivel 
bajo con respecto a la omisión de productos que realiza en su pedido, el 33.42% tuvieron 
un nivel muy bajo, el 16.31% tuvieron un nivel muy alto y el 9.63% tuvieron un nivel alto.  
Precio accesible 
 Nº % 
 Muy bajo 125 33,4 
Bajo 152 40,6 
Alto 36 9,6 
Muy alto 61 16,3 
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